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Vertrauen, mehrdimensionales Vertrauenskonstrukt, Vertrauensentstehung,
--entwicklung, Vertrauensmanagement, Vertrauensorganisation

Eine verinderte Praxis des Organisie}ens von Unternehmungen geht in Richtung auf
stirkere Dezentralisierung, Enthierarchisierung und Selbststeuerung. Kontroll- und
Steuerungsanforderungen an Unternehmungen wandeln sich. Davon sind auch die
Handlungsspielrdume und Anforderungen auf der mikro-organisatorischen Ebene
betroffen. Statt starrer Vorgaben durch Fiihrungskrifte, statt dauernder kontrollierender
Eingriffe in den Arbeitsprozess der Mitarbeiter, spielen selbstgesteuerte Leistungspro-
zesse und ihre Abstimmung in Teams eine weitaus groBere Rolle als frither. In diesem
Zusammenhang wird immer wieder auf die positiven Wirkungen von Vertrauen verwie-
sen, das als Kontroll- und Fiihrungssubstitut eingesetzt werden soll.-AuBerdem kann
Vertrauen im Rahmen von Arbeitsprozessen effizienzsteigernd wirken.

Aufgrund der genannten Aspekte riickt die Beschiftigung mit Vertrauensmanagement
als bewusste Gestaltung von vertrauensbildenden Prozessen in den Mittelpunkt theore-

tischer Analysen unterschiedlicher - Disziplinen. Vertrauen selbst ist ein.

" mehrdimensionales Phinomen, sein Gegenstand, seine Entstehung, seine Verdnderung
und seine gezielte Beeinﬂussdng sind allem Anschein nach sehr komplex.
In diesem Beitrag sollen Moglichkeiten und Chancen, aber auch Grenzen der Vertrau-
ensentstehung und -entwicklung analysiert und diskutiert werden. Vor diesem Hinter-
grund werden dann einige Uberlegungen dargestellt, wie Vertrauen mit Management-
handeln verkniipft werden kann.
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1. Problemstellung

Vertrauen gilt als fundamentales Organisationsprinzip. Ob es sich um die bilateralen
Austauschprozesse souverdner Staaten, um die Wirtschaftsentwicklung eines Landes,
um die Kooperation von Unternehmungen, die Koordination und Steuerung von
Arbeitsprozessen oder um Ehe und Freundschaft handelt, immer wird Vertrauen als
Basis sozialer Austauschprozesse genannt (vgl. z.B. Gambetta 1988; Luhmann 1989;
Fukuyama 1995; Sztompka 1995).

Die sozial- und verhaltenswissenschaftliche Vertrauensforschung kann zwischenzeitlich
auf eine mehr als 40-jéhrige Tradition zuriickblicken, wobei wesentliche Erkenntnisse
aus der verhaltenswissenschaftlichen Vertrauensforschung stammen (vgl. Rotter 1954,
1967; Strickland 1958; Deutsch 1958, 1962). Auch in der konomischen Forschung gibt
es bereits eine lingere Diskussion zur Funktion und Bedeutung von Vertrauen (vgl. z.B.
Albach 1980), allerdings hat erst in den letzten Jahren eine breitere Auseinandersetzung
. eingesetzt (vgl. Sjurts 1998, S. 285).

Ein Grund fiir den aktuellen Aufschwung der Skonomischen Vertrauensforschung
diirfte in der Diskussion um die Leistungen “neuer” Organisations-, Management- oder
Fiihrungskonzepte liegen. Sie sollen - bei aller Unterschiedlichkeit in den Einzelheiten -
als gleichwertiger Ersatz fiir strukturelle, hierarchische Fiihrungsansitze dienen. Flexi-
bilitdtspotentiale und Méglichkeiten zur Skonomischeren Gestaltung von Fiihrung sieht
man z.B. darin, dass stdrker auf Selbststeuerung und Selbstabstimmung der Mitarbeiter
als Koordinationsinstrument gesetzt wird. Statt eines kleinschrittigen Steuerungs- und
Kontrollverstdndnisses stellt man mehr auf die Gestaltung der grundlegenden Hand-
lungsspielrdume ab, weil eine Steuerung von Handlungskontexten erfolgversprechender
scheint als Einflussnahmen auf einzelne Handlungen oder Handlungsfolgen. In beiden
Fillen dient Vertrauen dazu, Handlungen zu koordinieren.

Die Auseinandersetzung mit dem Vertrauenskonstrukt deutet auch auf eine neue Stufe
der sozialen Rationalisierung des Betriebs. Nicht mehr individuelle Verhaltenseigen-
schaften oder motivationale Prigungen, nicht mehr die besonderen Leistungseigen-
schaften von Gruppen interessieren hier, sondern ein fundamentaler Mechanismus des
sozialen Austauschs wird auf seine organisatorische Niitzlichkeit hin untersucht.

Wenn strukturelle Koordinations- und Kontrollmechanismen ihre Leistungen unter ver-
dnderten Bedingungen nicht langer befriedigend erfiillen konnen, ist die Suche nach
funktionalen Aquivalenten zwingend notwendig, damit es nicht zu einem Organisa-
tionsversagen kommt. Da groBere Handlungsspielriume neue Moglichkeiten fiir oppor-
tunistisches Verhalten bieten (vgl. Pongratz/VoB 1997), sind an diese neuen Koordina-
tionsalternativen besondere Anforderungen zu stellen. Ein 6konomischer Beweggrund
fir die Einfiihrung groBerer Handlungsspielrdume liegt in reduzierten Kontrollkosten.
GroBere Handlungsspielrdume miissen von den Akteuren keineswegs automatisch den

\
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verabredeten Arbeitszielen entsprechend genutzt werden. Vielmehr vergréBert sich da-
mit auch die Moglichkeit zu opportunistischem Verhalten. Will man die Steuerungs-
vorteile vergroBerter Handlungsspielrdume produktiv nutzen, muss das Opportunismus-
problem gelost, zumindest aber beherrschbar gemacht werden. Auch diesem Ziel dient
Vertrauen. Allerdings gerét man schnell in Widerspriiche. Einerseits dient Vertrauen
dem Abfangen von Kontrolliicken, seine Verwendung reduziert die Kosten der Fremd-
kontrolle. Andererseits ruft eine Vertrauensorganisation wiederum besondere Kontrol-
len auf, weil auch sie opportunistisch unterlaufen werden kann. Strukturelle Koordina-
tions- und Steuerungsmechanismen reduzieren per se nur die Moglichkeiten zu oppor-
tunistischem Verhalten. Vertrauen, das sich durch entsprechendes Verhalten rechtfer-
tigt, wiirde Opportunismus nicht ausschlieBen, die Neigung hierzu aber reduzieren.
Insoweit bestehen wesentliche Wirkungsunterschiede in beiden Koordinationsmecha-
nismen (vgl. R6BI 1996).

Man komrht nicht umhin, Vertrauen einzusetzen, aber kann man sich auf das sichere
und stete Funktionieren dieses Mechanismus verlassen? Coleman (1990) spricht in die-
sem Zusammenhang von einem personenbezogenen Sozialkapital. Ein Interaktionspart-
ner gewihrt einem ‘Anderen’ (auch als generalisierter ‘Anderer’ gemeint und damit auf
Institutionen bézogen) einen Vertrauenskredit, Dabei steigert Vertrauenswiirdigkeit die
soziale Kreditwiirdigkeit. Soziales Kapital kann vernichtet werden, Vertrauen kann ent-
tduscht werden oder der Kredit nur teilweise zurtickgezahlt werden. Jenseits der buch-
halterischen Metaphorik dieser sozialen Kalkulationen ist die Verwendung von Ver-
trauen als dauerhaftem Mechanismus des sozialen Austauschs stets prekér und storungs-
empfindlich. Dies zeigt vor allem die Asymmetrie zwischen dem Zeitverbrauch und den
sozialen Kosten fiir den Aufbau von Vertrauen und der Schnelligkeit, mit der Vertrauen
bereits durch ein einzelnes Versagen zerstort oder reduziert werden kann.

‘Vertrauen ist offensichtlich eine wesentliche Voraussetzung und Grundlage fiir die
Funktionsfahigkeit des sozio-technischen Systems Betrieb. Als einer der ersten be-
triebswirtschaftlichen Managementtheoretiker hat Bleicher schon 1985 ein aktives Ver-
trauensmanagement empfohlen, das zu einer Vertrauensorganisation fiihren soll. Er pla-
dierte fir den Ubergang von einer Misstrauens- zu einer Vertrauenskultur, fiir einen
Ubergang von einer biirokratisch-strukturell geprigten Organisation zu einer eher
selbstorganisierten Struktur (vgl. Bleicher 1985, S. 2ff.).! Die neuere betriebswirtschaft-

Die Vertrauensorganisation wird durch folgende Elemente gepriigt:

- Hohe soziale Verpflichtung der Unternehmung gegeniiber ihren Mitarbeitern: sichere Beschif-
tigungsverhiltnisse; langfristiges Investment in die Mitarbeiter; Loyalitit gegeniiber dem
Unternehmen wird iiber Personalentwicklung honoriert.

- Entscheidungen werden durch Konsensbildung getroffen.

- Realisierung von Autonomie und unternehmerisches Denken in dezentralen Emhelten

- Abkehr von .einer rein sachorientierten Organisation sowie Hinwendung zu einer
personenorientierten Organisation. '

- Organisationskultur, die ein Klima vertrauensvoller Zusammenarbeit herbeifiihrt. Ein Netzwerk
informeller Kommunikationsbeziehungen (vgl. Bleicher 1982, S. 400ff.).
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liche Diskussion um Vertrauen meint nicht seine naive Einfﬁhruhg unter allen betrieb-
lich dafiir geeignet erscheinenden Situationen. Es geht darum, jenseits von Sozialro-
mantik ein neues Gleichgewicht zwischen Vertrauen und Fremdkontrolle zu etablieren.
Die Vernetzungen von Handlungen in dem arbeitsteiligen System Unternehmung sollen
reibungslos und fliissig verlaufen. Auf diese Leistungen hin wird Vertrauen analysiert
und eingesetzt. Es deutet sich in dieser Diskussion auch an, dass man das Vertrauens-
konstrukt mehrdimensional anlegen muss, wenn es theoretisch erkldrungskriftig sein
soll. Darauf gehen wir bei der Diskussion um qualitativ unterschiedliche Arten des
Vertrauens weiter unten noch néher ein.

2.  Rolle und Funktion von Vertrauen in der Okonomie

Die Bedeutung von Vertrauen als Voraussetzung und Folge 6konomischer Transak-
tions- und Koordinationsprozesse wird im Rahmen organisations- und markttheore-
tischer Diskussionen seit lingerem diskutiert. Vertrauen gilt als konstitutiv fiir die
Funktionsfihigkeit von Mirkten (vgl. Arrow 1980; Williamson 1993; Rl 1996; Vogt
1997). Verstirkt wird die Eignung von Vertrauen als einem Mittel analysiert, um den
grundsitzlichen Zielkonflikt aus betrieblicher Zweckrationalitdt und individueller Be-
diirfnisorientierung zu 16sen oder zumindest handhabbar zu machen (vgl. Ziindorf 1987,
S. 304). Neben Analysen iiber die Wirkung von Vertrauen innerhalb von Arbeitsbezie-
hungen, wird die Rolle von Vertrauen vor allem institutionenokonomisch analysiert.
Hier interessiert, inwieweit opportunistisches Verhalten im Rahmen von Prinzipal-
Agent-Beziehungen iiber Vertrauen reduziert werden kann, welchen Einfluss es auf Pla-
nung und Kontrolle bei kooperativen Beziehungen besitzt (vgl. z.B. Krystek/Zumbrock
1993). Des weiteren wird der Einfluss von Vertrauen auf das Konsum- bzw. Investi-
tionsverhalten untersucht. Betrachtet werden auch die 6konomischen Folgen vertrauens-
basierter akquisitorischer Potentiale oder von Reputationsunterschieden (vgl. z. B.
Gutenberg 1979; Kaas 1992).

Insbesondere im Zusammenhang mit verdnderten Organisationsformen wird Vertrauen
elementar. So sprechen Krystek/Redel/ Reppegather (1997) von einer “unverzichtbaren
Basis” fiir das Funktionieren von virtuellen Organisationen.’

Vertrauen wirkt nicht nur in viele organisatorische Bereiche hinein, sondern es ist Vor-
aussetzung fiir das reibungslose Funktionieren organisatorischer Abldufe (vgl. Platz-
koster 1990, S. 163). Der Grad an Vertrauen zwischen den Akteuren beeinflusst unmit-
telbar das Beziehungsgefiige in einer Organisation. Dies betrifft den Leistungsbereich,
den Bereich der industriellen Beziehungen und das Feld der interorganisationalen
Zusammenarbeit.

2 Bleicher (1986) spricht in diesem Zusammenhang von der “Vertrauensorganisation”.
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In einer Reihe von Untersuchungen konnten Faktoren ermittelt werden, die Vertrau-
ensentstehung (bei Gefiihrten) begiinstigen. So fanden Whitener et al. (1998):
konsistentes Verhalten, integres Verhalten, die Bereitschaft anderen die Teilnahme zu
ermdglichen einschlieBlich der Delegation von Kontrolle, ein Kommunikationsstil, der
durch Offenheit und die Bereitschaft zur Erlauterung von Griinden fiir Entscheidungen
gekennzeichnet ist. Auerdem war es wichtig, dass Verantwortungsbewusstsein gezeigt
wurde. Clark und Péyne (1997) ermittelten in ihren Untersuchungen teilweise #hnliche
EinflussgroBen. Integres und konsistentes Verhalten, Kompetenz und ein offener Kom-
munikatijonsstil waren wesentliche Einflussfaktoren. _

Whitener et al. (1998) sowie Clark und Payne (1997) bestitigten damit die Ergebnisse
. der bereits 1991 von Butler durchgefiihrten Untersuchung zu den Rahmenbedingungen
der Entstehung von Vertrauen und Misstrauen in Organisationen (vgl. Butler 1991).}
(vgl. hierzu auch Platzkoster 1990, S. 201ff.; Smith/Barclay 1997; Zaheer/McEvily/
Perrone 1998; Jones/George 1998).

Fragt man nach den Auswirkungen von Vertrauen, wie es sich fiir angewandte For-
schungsfragestellungen darstellt, so sind die nachstehend aufgefiihrten Bereiche bislang
besonders intensiv untersucht worden:

e Kommunikation und Kommunikationsfluss,
® Problemlésungs- und Entscheidungsfindung,
- & Beeinflussung von arbeits- und leistungsrelevanten Einstellungen und
Empfindungen einschlieBlich ihrer Verhaltenswirkungen '
(Arbeitsleistung/Effektivitt),
* indviduelle und organisationale Anpassungsfihigkeit.

Im folgenden sollen hierzu einige ausgewihlte Befunde dargestellt werden.

Kommunikation und Kommunikationsfluss

Einige Befunde belegen, dass das Kommunikationsverhalten durch und iiber Vertrauen
mafgeblich beeinflusst wird. So erhtht interpersonales Vertrauen die Bereitschaft,
Informationen ~ weiterzugeben, Misstrauen hingegen fiihrt zur  Informations-
zuriickhaltung und -filterung (vgl. O’Reilly/Roberts 1974: O’Reilly 1978). Auch die
Bereitschaft zur Akzeptanz bestimmter Informationen kann als Funktion von Vertrauen
verstanden werden (vgl. Heimovics 1984; Earley 1986).

*  Folgende die Venrauensentstehung. begiinstigende Faktoren wurden von Butler (1991) ermittelt:

Konsistenz des Verhaltens (Vorhersagbarkeit, VerliBlichkeit), Erfiillen von Versprechungen, faires
Verhalten, wohlwollende Intentionen, loyales Verhalten, Ehrlichkeit, Integritdt, diskreter und
vertrauenswiirdiger Umgang mit Informationen, Kompetenz bei der Aufgabenerfiillung, offener
Umgang mit Meinungen, Ideen sowie Anwesenheit (vgl. Butler 1991). '
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Letzten Endes wird tiber Vertrauen die Breite des Informationsaustausches gesteuert

(vgl. O’Reilly/Roberts 1974). Aber auch die erwartete Interaktionshéufigkeit hat Ein-

fluss auf den Vertrauensbildungsprozess. So ist die Bereitschaft zum Vertrauensvor-
schuss eine Funktion der erwarteten Dauer einer Geschiftsbeziehung. Bei Gelegen-

heitsgeschiften neigen Geschiftspartner eher dazu, auch vertrauensbelastend zu agieren

(vgl. Albach 1980, S. 6). Dieses Ergebnis konnte von Levinsohn/Rapoport (1978) expe-

rimentell bestitigt werden.

Problemlésungsverhalten

Zand (1972) belegte den Zusammenhang von Problemldsungsfihigkeit und Vertrau-
ensniveau experimentell. Dazu wurden zwei Managerteams als Vergleichsgruppen vor
eine Problemlosungsaufgabe gestellt. Die unterschiedlichen Hinweise auf Vertrauens-
~ wiirdigkeit der Teammitglieder dienten als unabhtingige Variable. Ein Team bekam die
Instruktion, den eigenen Teammitgliedern zu vertrauen, dem anderen Team wurde eine
misstrauische Einstellung zu den Mitgliedern vermittelt. Die Induktion von Vertrauen
bedingte eine signifikant hohere Zufriedenheit, Motivation und insgesamt hshere Prob- -
lemlosungsfahigkeit (vgl. Zand 1972). Vertrauen beeinflusst aber nicht nur die Ver-
handlungsfiihrung und die Interaktion in Gruppen (vgl. Zand 1972; Boss 1978), sondern
- auch die Beteiligung bei Beratungen und die Mitbestimmung bei Entscheidungen (vgl.
Driscoll 1978). Des weiteren verlaufen die Problemlsungsprozesse in Gruppen zielge-
rechter (vgl. Klimoski/Karol 1976; Boss 1978; Krystek/Zumbrock 1993).

Arbeits- und leistungsrelevante Aspekte

Mehrfach wurde der Zusammenhang zwischen der Motivation zur Aufgabenbewilti-
gung und Vertrauen (vgl. Butler/Cantrell 1984) sowie der Zufriedenheit mit den ausge-
fihrten Titigkeiten sowie der Organisationsmitgliedschaft bestitigt (vgl. Hoy/
Kupersmith 1985; Tarter/Hoy 1988).

Organisatorischer Wandel

Neben positiven Einfliissen von Vertrauen auf den Erfolg bestimmter Reorganisations-
- maBnahmen sind deutliche Zusammenhinge von Vertrauen und Effizienz auch auf
* interorganisationaler Ebene belegbar. Vertrauen erleichtert Reorganisationen, MaBnah-
men zur Organisationsentwicklung sind problemloser durchfithrbar (vgl. Kegan/
Rubenstein 1973; Lawler 1992; Koller 1997). Im interorganisationalen Bereich zeigt
sich, dass iiber Interaktions- und soziale Austauschprozesse zwischen Unternehmungen
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eine Reihe von sozialen Verpflichtungen und Bindungen® erzéugt werden, die auch Bil-
dung von interorganisationalem Vertrauen unterstiitzen bzw. fordern (vgl. Dodgson
1993, S. 82 f.). .

3. Dimensionen des Vertrauenskonstruktes

Das Konstrukt Vertrauen wird in der angewandten Vertrauensdiskussion oftmals ver-
kiirzt analysiert. Well Vertrauen als Moment des Alltagslebens intuitiv iberzeugt, ver-
kauft es sich anschemend auch in der betriebswirtschaftlichen Ratgeberliteratur entspre-
chend gut.. Gerade die Kenntnis einer moglichen instrumentalisierten Vertrauensnut-
zung konterkariert aber den Prozess der Vertrauensentstehung und das Aufrechterhalten
eines bestimmten Vertrauensniveaus. Merkt man die Absicht, ist man verstimmt, denn
die Grenze zur Manipulation ist erreicht. Insoweit ist ein auf die Instrumentalisierbar-
keit von Vertrauen abstellendes Vertrauensmanagement nicht nur ,technisch® stets
prekdr, sondern auch moralisch problematisch (vgl. Brenkert 1998). Kramer und Tyler
schreiben hierzu: “The social perspective .of trust alternatively, centers on moral duty.
Hence, people help others. and/or their group because they feel it is the morally
appropriate . action” (Kramer/Tyler 1996, S. 5). Seine Funktionen als-
effizienzsteigerndes Mittel, zur einfacheren oder reibungsloseren Koordination
- Okonomischer Aktivititen, als Mittel einer erfolgreichen Untemehmensfuhrung oder als
ein weiterer Produktionsfaktor stehen im Zentrum des Forschungsinteresses (vgl.
Loose/Sydow 1994, S.164). Dies findet seine Entsprechung bei der Instrumentalisierung
von Vertrauen, wenn es in simplifizierende, rein technokratische Machbarkeitsansitze
eines Vertrauensmanagement eingebettet wird. : _
Fiir Williamson fallt Vertrauen in den Bereich von moralischem Handeln. Konsequent
bedeutet dies fiir ihn, dass emotional motiviertes Vertrauen moralische Aspekte besitzt.
Kalkulierendem, strategischem Vertrauen spricht. er hingegen moralische Qualitit in
diesem Sinne ab. Es handelt sich somit nicht um Vertrauen im- ‘emotionalen Sinne
(Wllhamson 1993, S. 482). .

Auf die Gestaltungsprobleme, die sich durch ein inhaltlich verkiirztes Vertrauenskon-
strukt ergeben, weist er explizit hin. Demnach ist zwischen “emotionalem” und.
“persdnlichem” Vertrauen einerseits und einem “kalkulierenden”, “strategischen”
Vertrauen andererseits zu unterscheiden. Ahnlich differenzierte Dunn (1988) zwischen
Vertrauen als “Leidenschaft” und Vertrauen als “Handlungsmodalitit” (vgl. Dunn 1988,
S. 78). Vor diesem Hintergrund werden Gestaltungsempfehlungen, die auf einem
globalen Vertrauenskonstrukt basieren, problematisch. Man tut so, als ob es sich bei der
betrieblichen Herstellung von Vertrauen oder bei seiner zielgerichtleten' Gestaltung um

Diese Bindungen kénnen in unterschiedlichen Bereichen auftreten: Im technischen Bereich tiber
gememsam genutzte Technologien, im Wissensbereich iiber den Informations- und Wissensaustausch,
im administrativen Bereich in Bezug auf bestimmte gemeinsam geteilte Prozeduren und Routinen und
im rechtlichen Bereich durch vertragliche Bindungen (vgl. Dodgson 1993, S. 82).
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dasselbe Vertrauen handeln wiirde, das man im Allgemeinen den Mitgliedern der
eigenen Familie oder Freunden entgegenbringt. Verwischt man die Bereichsgrenzen der
Teildimensionen von Vertrauen, so handelt man sich faktisch erhebliche Probleme ein.
“Wihrend im Freundschaftsbereich die Tendenz besteht, Vertrauen zu haben, deutet
sich gegeniiber Arbeitskollegen an, dass sie tendenziell als Zielscheibe des Misstrauens
genannt werden. Die Arbeitswelt scheint der Entwicklung persdnlichen Vertrauens
nicht sehr forderlich zu sein” (Bierhoff/Buck/Schreiber 1983, S. 49).

Es kommt darauf an, Vertrauen analytisch zu differenzieren und die unterschiedlichen
Funktionen seiner verschiedenen Teildimensionen herauszuarbeiten. Erst auf dieser
Grundlage konnen Uberlegungen zu einer Beeinflussung einsetzen. So gesehen ist Ver-
trauen ein mehrdimensionales Konstrukt, es ist Forschungsgegenstand unterschiedlicher
Disziplinen und theoretischer Ansitze. Auflerdem sind die vielfdltigen Bezugsbereiche
von Vertrauen zu unterscheiden. Vertrauen und seine Ausprdgungen konnen auf der
Individualebene, der Gruppenebene, der Systemebene Unternehmung bzw. Betrieb oder
im Hinblick auf soziale Aggregatgrofen (z.B. als Vertrauen in ein Wirtschaftsystem, als
Vertrauen in das Tauschmedium Geld, als Vertrauen in das Rechtssystem) untersucht
werden.

Im Gegensatz zu anderen Phdnomenen der sozialen Praxis, wie z.B. Macht und Kon-
fliktaustragung, assoziiert man mit Vertrauen nahezu nur positive Effekte. Genannt
werden einfachere Koordination, offenere Kommunikation, geringere Transaktions-
kosten, erweiterte Handlungsmoglichkeiten, effektiveres Lernen oder stabilere interper-
sonale und interorganisationale Beziehungen (vgl. Staehle 1999, S. 409).° Allzu oft wird
vergessen, dass neben Vertrauen auch Misstrauen positive Wirkungen haben kann, etwa
dann, wenn es zu risikominimaleren Verhaltensweisen fiihrt.

Das Vertrauenskonstrukt besitzt demnach offensichtlich mehrere und unterschiedliche
Bedeutungsebenen. Konzeptionell lidsst es sich nicht nur als eindimensionales Konstrukt
(siehe Abbildung 1), sondern auch als zweidimensionales Konstrukt differenzieren.

Als zweidimensionales Konstrukt kann Vertrauen einerseits, wie in Abbildung 2
visualisiert, im Sinne eines bi-polaren Kontinuums dargestellt werden. Misstrauen und
Vertrauen werden hier als abhéngige Faktoren verstanden.

Andererseits kénnen Vertrauen und Misstrauen auch als unabhéngige Faktoren gedacht
werden (siehe Abbildung 3).

5 Im Rahmen dieser “euphorischen” Interpretation werden dysfunktionale Folgen von Vertrauen hiufig

vernachldssigt.
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Abb. 1: Vertrauen als eindimensionales Konstrukt
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Abb. 3: Vertrauen und Misstraﬁen als unabhzngige Faktoren

Insgesamt kommt es darauf an, qualitativ unterschiedliche Arten von Vertrauen
herauszuarbeiten und die jeweiligen Funktionsunterschiede zu bestimmen.
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Realistisches Vertrauen

Abb. 4: Qualitativ unterschiedliche Arten von Vertrauen

Man kann aus der Alltagserfahrung herkommend auf jeden Fall ‘naives’ Vertrauen,
‘realistisches’ Vertrauen und ‘konstruktives’ Misstrauen differenzieren, wobei sich die
Verhaltensfolgen betrichtlich unterscheiden. Vergleichbare  Konstruktdifferen-
zierungen, wie sie hier in der Abbildung 4 vorgeschlagen werden, bediirfen sicher der
weiteren konzeptionellen Ausarbeitung und empirischer Untersuchungen. Letztlich
kann man aber auf bisher erfolgreiche Analysen dieser Art aus anderen sozial- und
verhaltenswissenschaftlichen Forschungsbereichen verweisen, sie sind keineswegs
ungewohnlich. Als Beispiel sei hier die Arbeitszufriedenheitsforschung genannt, die zu
qualitativ unterschiedlichen Dimensionen des Konstrukts gefiihrt hat (vgl. Bruggemann/
Groskurth/Ulich 1975). Es gilt aber auch fiir die compliance- bzw. commitment-
Forschung (vgl. Etzioni 1975) oder fiir Untersuchungen zum Involvement (vel.
Conrad/Sydow 1991). Es ist dann eine Frage weiterer Forschungen, wie sich ein solcher
Ansatz bewihrt.

- Vertrauen ist ein Medium der wechselseitigen Verflechtung von Handlungen. Statt
einer blof statischen auf eine Situation bezogenen Analyse lassen sich seine Funktionen
klarer aus einer Prozessanalyse,  der Untersuchung verketteter} Einzelhandlungen,
herausarbeiten. Methodisch sind daher verstirkt Prozessanalysen zu fordern, denen es
besser gelingen sollte, die Fluktuationen von Vertrauen in Abhiingigkeit von
Interaktionsmerkmalen, Personen oder Situationen systematisch zu erfassen.
Insbesondere gilt dies fiir die ‘Historizitit’ gegebener Vertrauensniveaus, die die
Ausgangsbasen fiir die Vertrauensentwicklung bilden.
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4.  Forschungsansitze

Die bisherige Vertrauensforschung speist sich aus den sozialwissenschaftlichen Dis-
ziplinen Psychologie, Sozialpsychologie und Soziologie. Eine disziplinére Einteilung ist
grob und orientiert sich an vorgingigen Plausibilititen, die darin auch zum Ausdruck
kommenden Gegenstandsdefinitionen decken sich allerdings nur zum Teil mit dem
Gegenstandsbereich der modernen Vertrauensforschung. Dieser konstituiert sich auch
- anhand theoretischer Entwicklu‘ngslinien, die sich nicht auf eine einzelne Disziplin
begrenzen lassen. Insofern ist die Vertrauensforschung‘ein interdisziplin'ares For-
schungsfeld, wobei die jeweilige Auffassung iiber seinen Gegenstand durch die gewihl-
ten theoretischen Perspektiven gesteuert wird. » '

Die zunidchst stark psychologisch orientierte Vertrauensforschung setzte sich mit den
Voraussetzungen und Prozessen der Vertrauensbildung auseinander. Zu Beginn wurde
der Vertrauensbildungsprozess vorwiegend aus behavioristischer und lerntheoretischer
Sicht analysiert, spiter dann aus kognitivistischer Perépektive ausgearbeitet. Attribu-
tionstheoretische oder dissonanztheoretische Sichtweisen (vgl. z. B. Deutsch 1958,
1962; Erikson 1963; Rotter 1954, 1967, 1971) sind Schnittstellen zur Sozialpsycholo-
gie. Deren Schwerpunkte bildeten Untersuchungen zu den Wirkungen von Interak-
- tionsprozessen auf die Entstehung und die Entwicklung von Vertrauen, wi¢ sie z.B. bei
Gruppenbildungsprozessen eine Rolle spielen. Welche Rolle Vertrauensbildungspro-
zesse in Bezug auf Institutionen bzw. soziale Systeme spielen ist wiederum im Rahmen
soziologischer Arbeiten betrachtet worden. Neben eigensténdigen Ansitzen greifen die
Wirtschaftswissenschaften auch auf die Erkenntnisse und Methoden der genannten
Disziplinen zurtick.

Unter welchen Voraussetzungen und Bedingungen ein Vertrauensverhiltnis zu einer
bestimmten Person (Empfinger, Zielperson) gebildet wird, hingt einerseits von be-
stimmten Eigenschaften der Zielperson ab und andererseits von der laufenden kogniti-
ven Bewertung der vertrauenden Person (Sender, Vertrauensgeber) selbst. Sender- und
Empfingerperspektive sind in der psychologischen Vertrauensforschung vielfaltig und
differenziert untersucht worden. AuBlerdem wurden in den letzten Jahren verstirkt auch
Situationseinfliisse betrachtet. Nach Erikson (1963) entwickelt jeder Mensch innerhalb
der ersten zwei Lebensjahre eine grundsitzliche Vertrauens- bzw. Misstrauensneigung.
Dieses “Ur-Vertrauen” bzw. “Ur-Misstrauen” ist erlernt und kann seiner relativen
Stabilitdit wegen als Disposition betrachtet werden. In spezifischen Situationen ist
generelles Vertrauen ein relativ guter Pridiktor fiir Verhalten (vgl. z. B. Bierhoff 1992).
Als Disposition spielt Vertrauen bei allen zeitlich nachgelagerten Prozessen der
Vertrauens- bzw. Misstrauensbildung eine wichtige Rolle. Eriksons Konzeption ist
hierbei nicht statisch, da spétere Erfahrungen (und Bewertungen) zu Prizisierungen des
- Vertrauens fithren konnen. Basierend auf Eriksons Theorievorstellung gab es einige
Versuche, die Vertrauensdisposition zu messen. Beispielhaft sind hier die
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“Interpersonal-Trust-Skala” von Rotter (1967) oder das “Condition of Trust Inventory”
von Butler (1991) zu nennen. Neben der oben beschriebenen Konzeption der generellen
Vertrauensneigung lassen sich als weitere Quelle der Vertrauensbildung die
wahrgenommenen Eigenschaften des Vertrauensempfingers nennen. Der Grad der
Vertrauensbereitschaft des Vertrauensgebers ist abhingig von den wahrgenommenen
Eigenschaften der Zielperson. Status, Alter oder Geschlecht spielen hierbei eine Rolle
(vgl. z.B. Orbell/Dawes/Schwartz-Shea 1994). Neben oben genannten Eigenschaften
wurden z. B. auch (wahrgenommene) Integritit und Loyalitit oder Kompetenz als
unabhingige Variable der Vertrauensbildung untersucht (vgl. McFall 1987; Sitkin/Roth
1993). Vertrauen wird auch als subjektinterner kognitiver Prozess untersucht.
Interaktionsgeschehnisse werden hier vernachlissigt, obwohl sie mit kognitiven
Prozessen interagieren (vgl. Brewer 1981, McKnight/Cummings/Chervany 1998). Ein
bestimmtes Vertrauensniveau entsteht beispielsweise auf der Basis rationaler
Risikoabwégung. Demnach entsteht Vertrauen aus bestimmten Informationen, wie der
wahrgenommenen  Kompetenz und  ihrer Bewertung (vgl. Sako  1992;
McKnight/Cummings/Chervany 1998). Intervenierende und den Prozess unter-
schiedlich beeinflussende Faktoren sind Stress oder belastende Ereignisse, die zur
Absenkung des Vertrauensniveaus fithren konnen (vgl. z.B. Solomon 1960; House/Wolf
1978; Hake/Schmid 1981; Beard 1982).

Sozialpsychologische Arbeiten sehen Vertrauen als Ergebnis eines Interaktionsprozes-
ses. Hierunter finden sich Studien, die direktes soziales Interaktionsgeschehen oder
durch Medien vermittelten Austausch (z.B. Geld) untersuchen (vgl. z.B. Smith
Ring/Van de Ven 1994; Vogt 1997; Jones/George 1998). Auch Arbeiten, die die Wir-
kungen bestimmter Kommunikationsstrukturen, Fiihrungssysteme oder Kontrollsysteme
in ihren Auswirkungen auf Vertrauen -untersuchen, sind hierzu zu rechnen (vgl.
Krystek/ Zumbrock 1993).

Im Rahmen der soziologischen Vertrauensforschung werden Funktionen, Entstehung
und Entwicklung von Vertrauen innerhalb sozialer Systeme analysiert. Dabei spielt die
Untersuchung der wahrgenommenen Vertrauenswiirdigkeit von Institutionen und
Systemen eine wichtige Rolle (vgl. z.B. Lewis/Weigert 1985; Zucker 1986; Luhmann
1989; Giddens 1990). Analysiert wird die Vertrauenswiirdigkeit ganzer Gesellschafts-
systeme, einzelner Subsysteme (z.B. Judikative, Exekutive) oder einzelner Institutionen
(z.B. Unternehmungen). Dabei werden strukturelle Komponenten der Vertrauensentste-
hung, wie sie sich z.B. iiber Gesetze oder institutionelle Leistungen (Bildungs-
abschliisse, gerichtliche Entscheidungen usw.) ergeben, betrachtet. Systemvertrauen ist
demnach nicht auf Personen bezogen, vielmehr hingt das Vertrauensniveau von der
wahrgenommenen Wahrscheinlichkeit ab, dass bestimmte Strukturen einen
erwiinschten Erfolg bedingen oder erwiinschtes Verhalten unterstiitzen. System-
vertrauen (Luhmann 1989) bzw. Vertrauen in Bezug auf Institutionen (Zucker 1986)
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kann durch den Einzelnen in aller Regel nicht direkt gepriift werden. Der Aufbau von
Vertrauenswijrdigkeit geschieht vermittelt, etwa tiber Imagegestaltung oder Werbung.®
Neben der Luhmannschen Systemtheorie lieferte die Strukturationstheorie von Giddens
einen bedeutenden Beitrag zur soziologischen Vertraueénsforschung (vgl. z.B. Giddens
1990; Luhmann 1989). Luhmann (1989) und Giddens (1990) interpretieren Vertrauen
aus system- bzw. strukturationstheoretischer Perspektive. Beide integrieren Vertrauen
dabei in umfassendere theoretische Zusammenhinge. _ |
Giddens betrachtet Vertrauen auf den beiden Ebenen Person und Systemreproduktion’.
Fiir Giddens ist Vertrauen nur zum Teil Ergebnis eines rationalen Kalkiils, es entsteht
auch aus praktischen, diskursiv nicht direkt zugénglichen Fihigkeiten und Fertigkeiten.
Auflerdem spielen entwicklungspsychologische, unbewusste Vor- und Fritherfahrungen
eine Rolle. Es kommt ihm im wesentlichen darauf an, die Vermittlung zwischen. Hand-
| lung und Struktur herauszuarbeiten. Dieses Zusammenspiel von Handlung und Struktur
bezeichnet Giddens als Rekursivitdt. Sie entsteht, indem Akteure auf herrschende
Strukturen Bezug nehmen und diese so gleichzeitig reproduzieren. Handlungen repro-
duzieren und reprisentieren Vertrauen. Insofern ist Vertrauen auch ein Strukturmerkmal
von Handlungen. _
Luhmanns (1989) Vertrauensdiskussion ist funktional geprigt. Ihn interessiert, welche
Funktionen Vertrauen bzw. Misstrauen fiir das jeweilige Individuum und dariiber
hinaus fiir den Vergesellschaftungsprozess besitzen.
Die begrenzte Informationsverarbeitungskapazitit von Menschen auf der einen Seite
und die hohe zu verarbeitende Informationsdichte auf der anderen Seite machen es not-
wendig, Mechanismen zur Komplexititsreduktion des sozialen  Geschehens zu
etablieren (vgl. Luhmann 1989, S. 1f). Wer Vertrauen gewihrt, erweitert sein
Handlungspotential erheblich (vgl. Luhmann 1984, S. 180). Luhmann bezeichnet
Vertrauen als riskante Vorleistung; ein Wagnis, welches zwischen Wissen und
Nichtwissen angesiedelt ist. Jemandem zu vertrauen bedeutet, vergangene Erfahrungen
in die Zukunft zu iibertragen (vgl. Luhmann 1989, S. 8). Somit findet eine
Generalisierung von Erwartungen statt (vgl. Luhmann 1989, S. 27).
An diesem Prozefl der Generalisierung von Erwartungen durch Vertrauen sind zumin-
dest drei Mechanismen beteiligt.

Da kein System in der Lage ist, die reale Welt mit all ihrer Komplexitit zu dublizieren,
somit auch der Mensch keine 1:1 Ubertragung durchfiihren kann, muB eine Komplexi-
titsreduktion durchgefiihrt werden. Diese hat aber zwangsldufig einen Datenverlust
und damit Entscheidungsunsicherheit zur Folge. Die Funktion des Vertrauens ist dann

6 Beispielh.aft ist in diesem Zusammenhang die Werbung der Deutschen Bank zu nennen. So warb die

Deutsche Bank mit den Worten “Vertrauen ist der Anfang von allem” fiir sich und ihre
Vertrauenswiirdigkeit (vgl. Ripperger 1998, S. 1). :
Zwar geht Giddens in seinen Schriften bis 1990 nicht explizit auf Vertrauen ein, wohl aber implizit im
Rahmen seiner Theorieauseinandersetzung.
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in der Pufferung dieser Komplexititsunterschiede von ,innen* und ,auflen zu
verstehen (Luhmann 1989, S. 28).

Im Rahmen der Generalisierung muss nicht nur Vertrauen, sondern auch das Lernen
des Vertrauens gelernt werden (vgl. Luhmann 1989, S. 30).

Die Priifung eines gegebenen Vertrauens wird iiber Riickkopplungsschleifen durchge-
filhrt. Da alle relevanten Fakten in der Regel nicht in der zur Verfiigung stehenden Zeit
gepriift werden konnen, dienen bestimmte Symbole als Vertrauensindikatoren. Uber sie
wird auf Vertrauenswiirdigkeit riickgeschlossen. Luhmann spricht in diesem
Zusammenhang von symbolischer Kontrolle.

5. Konsequenzen fiir ein Vertrauensmanagement

Die Generierung von Vertrauen und seine weitere Entwicklung im Zuge sozialer Inter-

aktionen sind komplex. Fiir ein mogliches Management des Vertrauens sind zwei
Aspekte besonders bedeutsam. Erstens, und dies belegen eine Vielzahl von For-
schungsbefunden, ist die Einschitzung der Vertrauenswiirdigkeit nicht lediglich von
den Umstinden der jeweiligen Entscheidungssituation abhingig (siehe hierzu z.B.
Rotter 1980; Noelle-Neuman/Piel 1983; Treas 1993; Choi 1994). Die Bereitschaft zu
Vertrauen ist personell, strukturell und kulturell typisiert und damit vorgeprigt (vgl.
Preisendoérfer 1995, S. 269). Zweitens wird ein bewusstes Steuern und Kontrollieren des
Vertrauensbildungsprozesses durch seine skizzierte Komplexitit und Vielschichtigkeit
sehr eingeschrinkt. Die Gestaltung vertrauenserméglichender Kontexte diirfte eher
erfolgversprechend sein als kurzfristig eingesetzte vertrauensbildende Einzel-
maBnahmen, damit die Bildung von Vertrauen unterstiitzt und gefordert werden kann
(vgl. z.B. Malik/Probst 1981; Probst 1987).

Allem Anschein nach geht es bei der Vertrauensbildung um langfristige Prozesse von
Aufbau und Stabilisierung, die sich auch nicht in kurzfristige Effizienzsteigerungen
ummiinzen lassen. Mehrere Anwendungsbereiche, um Vertrauen zu stirken und zu stei-
gern, sind hervorzuheben, wenn man diese zeitliche Dimension und die prinzipielle
Fragilitit von Vertrauen beriicksichtigt.

Erstens wirkt Vertrauen im Rahmen von Leistungsprozessen effizienzsteigernd. Auch
wenn die meisten Befunde erhebliche methodische Beschrinkungen aufweisen, kann
dies aus einer Mehrzahl von Studien geschlossen werden.

Zweitens erlaubt die “Nutzung” von Vertrauen eine Reduktion hierarchischer oder
struktureller Kontrollen. Dies erleichtert es wiederum, verstirkt dezentrale Organisa-
tionsstrukturen einzusetzen und Kontrollkosten zu reduzieren.

Der dritte Aspekt, der insbesondere in der Diskussion um ein Vertrauensmanagement
bzw. eine Vertrauensorganisation angefiihrt wird, ist, dass Vertrauen zur Losung oder
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Uberbriickung von Ziel- und Interessenkonflikten eingesetzt werden kann und dariiber
hinaus motivationssteigernden Charakter besitzt (vgl. hierzu z. B. Bleicher 1992;
~ Krystek/Zumbrock 1993). Vertrauen dient demnach zur Spannungsbewiltigung, Effi-
zienzsteigerung und beinhaltet eine - allerdings sehr subtile - soziale Kontrollstruktur
(vgl. Ziindorf 1987, S. 304). Dementsprechend werden zur Sicherung des Vertrauens
eine Reihe von Verstirkern eingesetzt. Vergilitung, Karriereentwicklung oder Fiihrungs-
konzepte (z.B. Management by Objectives, MBO) sind in diesem Zusammenhang nur
- einige Beispielinstrumente, die man verwenden kann, um Vertrauenserwartungen zu
stabilisieren und zu steuern. '
Es liegt in der Logik des Vertrauens selbst, dass es nur zwischen freien Individuen auf-
treten kann (Luhmann 1988). Derjenige, dem vertraut wird, muss die Moglichkeit
'h'aben, sich auch anders zu entscheiden. Andere als die erwarteten, erhofften oder
gewiinschten Handlungsalternativen miissen ~wéhlbar sein. Innerhalb einer
Abh'angigkeitsbeziéhung mit entsprechendem Kontrollgefille kann Vertrauen kaum .
entstehen und deswegen auch keine entscheidende Rolle mehr spielen (vgl.
Bachmann/Lane 1997). Unternehmungen sind auch Herrschaftsgebilde - daher findet
sich in ihnen auch eine stets “brisante” Mischung aus Macht und Vertrauen. Dies ist
deswegen besonders problematisch, weil die Fiihrungspraxis durch den Wechsel von
Beeinflussungsinstrumenten gekennzeichnet ist. So wird in betrieblichen Interaktions-
beziehungen zwar Vertrauen zugrunde gelegt, aber im ‘Notfall’ auch kurzfristig auf
Machtstrategien ‘umgeschaltet’ (vgl. Bachmann/Lane 1997). Das Management von
Vertrauen wird dadurch nicht erleichtert. Insbesondere dann nicht, wenn man das
Verhiltnis von Macht und Vertrayen konsequent weiterdenkt und Vertrauen als
Instrument der Mikropolitik identifiziert. : : ‘
Insofern changiert die herkdmmliche betriebswirtschaftliche Ratgeberliteratur zum
Vertrauensmanagement zwischen Naivitdt und Ideologie.
Ein betriebliches Vertrauensmanagement, das ohne echte erweiterte Mitbeteiligung der
Mitarbeiter und entsprechende partizipative MaBnahmenplanung auszukommen meint,
ist daher nicht realistisch. ' '

8 Dies wird deutlich, wenn man sich vergegenwirtigt, dass Vertrauen die Erwartung ist, dass Dritte sich
im Sinne der Vertrauensbeziehung entscheiden, sich entsprechend erwartungskonform verhalten (vgl.

Gondek/Heisig/Littek 1992, S. 40).
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